
摘要
选择适合您的 Siemens Digital Industries  
Software 产品支持服务，对于从解决方案 
中获得最大价值至关重要。借助优质支持 
服务，您可以提升效率，营造更富成效的 
工作环境，并通过不断提高稳定性和可用 
性来减少停机时间和非必要成本。

有三种支持计划可供选择 - 标准、银牌 
和金牌级别；您可以选择最契合贵公司需 
求的服务套餐。

支持级别

标准支持 
标准支持是一项先决条件，其中包括所有 
基本支持：

• 解决方案中心知识库

• 记录

• 数据下载 / 上传

• 许可证管理

• 硬件或软件认证

• 电话支持

• 基于 Web 的突发事件报告
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优点
• 在工作环境中提升效率和生产力

• 不断提高正常工作时段或下班之后的稳 
定性和可用性以减少停机时间

• 通过改进重要问题的响应速度并提高软 
件部署上线期间周末时段的支持服务， 
为工作效率提供保障

优质支持级别

提升效率，营造更富成效的工作环境

优质支持级别

标准 银牌 金牌

基本 ME&S 合同（必需） ✓ ✓ ✓ 8x5 问题记录、支持中心、社区访问、软件下载、文档、许 
可证管理

严重性响应承诺 对于重要 (P1) 问题 
承诺 2 小时内响应

对于重要 (P1) 问题 
承诺 1 小时内响应 

有关重要 (P1) 问题响应时间服务级别协议；对于非重要 (P2) 
问题，承诺 8 小时内响应

支持云环境 ✓ ✓ OOTB 产品环境

客户服务问题管理 ✓ ✓ 为紧急问题提供明确的上报支持

24x5 支持 ✓ ✓ 工作日为关键问题提供不间断支持

24x7 支持 ✓ 全天候为关键问题提供不间断支持

周末升级上线支持 ✓ 技术支持工程师将在周末上报所有阻碍升级的问题
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银牌支持 
银牌支持涵盖了标准支持的所有优势，并 
提供附加增值服务，例如：

• 24x5 支持服务

• 对于重要 (P1) 问题承诺 2 小时内响应

• 支持协同环境

• 客户服务问题管理

24x5 支持服务旨在为客户提供对重要 (P1)  
问题的扩展支持，以便最大限度地提高工 
作日的生产力。

支持协同环境是一种现成可用 (OOTB) 的 
产品云环境，可应要求提供，用于解决支 
持问题。

支持团队可以直接联系客户服务团队，便 
于上报重要业务问题。客户服务经理可以 
在解决问题之前全程监督上报问题，并根 
据预定义的沟通计划持续为您提供最新消 
息。

金牌支持
金牌支持延长了支持时间，致力于为您的  
24x7 全天候运营提供支持。金牌支持涵 
盖了所有标准和银牌支持服务，并额外提 
供：

• 24x7 支持服务

• 对于重要 (P1) 问题承诺 1 小时内响应

• 周末升级上线支持

24x7 支持服务旨在为客户提供对重要 (P1)  
问题（包括周末请求）的不间断支持，由 
专门团队负责接洽。

周末升级上线支持能够在软件部署或升级 
项目期间为客户提供特殊支持，以确保技 
术或软件问题可以得到快速解决或上报。 
每年可以使用上线支持服务两次；所有阻 
碍上线的问题均会自动上报。
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